
GESTION DE ENTRADA 
 

Analista 

OEFV y/o área 

responsable cierra el 

requerimiento y envía 

respuesta 

 
 
 
 

Asesor 
Contact Center 

 

 
Atención mailbox 

contactenos@bancoldex.com 

Ó Buzon 

 
 

Asesor 

Contact Center 

 
 
 
 
 

Area responsable 

realiza 

 
 

Inicio 

 

 

 
 

 
Llamada        
y   Video 
llamada 

Analiza solicitud 
del cliente 

 

 
 

NO 

seguimientoen el 

CRM y cierra 

solciitud en el 

sistema 

 

 
Registra el 

contacto 

 
 

Chat 

 

 
 

Fin 

 
Se puede solucionar en 

primer contacto 

 
 

SI 

 

 
NO 

 
 

Solicita 

información como 

circulares, cartas, 

formatos, etc 

 

 
NO 

 
 
 

 

¿Desea contestar 

encuesta de 

satisfacción? 

 
Registra el 

contacto 

Envía SI 
SI información 

solicitada 

Gestión de 

entrada 

Otorga 

información 

 

Trasfiere la 

llamada al IVR 

 
Realiza 

seguimiento a la solución 

del requerimiento escalado 

Escala 

Requerimiento a 

Analista OEFV y/o 

área responsable 

Analista OEFV y/o 

área responsable 

gestiona solución de 

requerimiento 

Escalamiento del 

asesor a traves del 

sistema de CRM 

dispuesto para tal fin 

 
Consultas, solicitudes, 

requerimiento, quejas, 

procedimientos 

Realiza 

Procedimiento 

 Para dar 

Solución 

mailto:contactenos@bancoldex.com


 
Configura BD de 

la campaña 

GESTION DE SALIDA 
 
 
 
 
 
 
 
 

Envía BD 

SI 
e información de 

la campaña al 

equipo 

 
 
 

 
Asesor contact Center 

Realiza llamadas de salida 
 

 
Inicio 

 
 

Analista OEFV 

BANCOLDEX envía 

solicitud de campaña 

para realizar llamadas 

de salida 

 
 
 

Coordinador contact Center 

recibe campaña 

 
 

 
Analista OEFV 

Cumple con 

requisitos para 

iniciar campaña 

 
Envía 
resultados de los 

contactos realizados 

 
 
 

Coordinador 

contact Center 

 

Devuelve BD a 
NO Analista OEFV 

BANCOLDEX 

 
Consolida 

resultados 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Envía 

resultados de la 

campaña a Analista 

OEFVBANCOLDEX 

 
 
 

 

Fin 

 
Registra el 

contacto 

Otorga 

información al 

Cliente 

 
Las solicitudes que se pueden 

gestionar son: 

-Invitación eventos 

-Actualización de bases de datos 
-Encuestas de satisfacción 

-Ofertas de crédito 

-Otras 



ACTIVIDADES DE SOPORTE 
 
 
 
 
 

 
Asesor 

contact Center 

 
Analista 
OEFV 

 
Asesor 

contact Center 
 

Atención mailbox 

contactenos@bancoldex.com 

 

Es un 

requerimiento o 

queja 

 
Escala 
requerimiento a 

Analista OEFV y/o 
área responsable 

 

Realiza 

seguimiento a 

casos escalados 

 

Analista OEFV 

gestiona solución 

de requerimiento 

 

Analista 

OEFV 

envía 

respuesta 

 

 
Recibe respuesta 

del responsable 

 

 
Inicio 

 
Asesor 

contact Center 
 

Asesor 

contact Center 

 
 

Envía información 

al solicitante 

 
 

Asesor 

contact Center 

 
 
 
 
 

SI 

Atención Chat 
Clasifica consulta 

del cliente 

Registra el 

contacto 

 
 
 
 
 
 
 

Fin 
 

Consulta larga 
 
 
 
 

 
NO 

 

 

 
Registra el 

contacto 

 
Pide calificación 

de servicio 

 
Contesta chat 

 
Otorga 

información 

 

Llama al cliente 

Solicita datos de 

contacto y verifica 

si quiere que lo 

llamen para 

brindar mejor 

servicio 
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Fin 

Registro y 
generación de 

indicadores para 
futuros contactos 

 
Manejo de 
objeciones 

Perfilación de 
cliente y 

Seguimiento 

 
Identificación de 

clientes potenciales 

OFERTAS DE CREDITO 
 
 
 

 
Analista OEFV 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Inicio 

Solicitar las 

campañas de oferta 

de crédito para 

clientes nuevos. 

Cruzar la BD 

con los registros 

realizados en los últimos 

seis meses 

Coordinar entre las 

diferentes áreas las 

ofertas que se 

gestionarán 

Realizar ficha técnica y 

formato de base de datos 

para campañas en 

Multicontacto 

 
Garantizar envío de datos 

actualizados y eliminar 

registros repetidos 

Realizar validaciones 

para no enviar registros 

con desembolsos 

recientes 

 

Preparar y generar 

BD de lacampaña 



INFORMACION CAPACITACION 
 

 
 

 
Ejecuta Genera material Genera criterios 

Coordinador contact Center 

 

Realiza monitoreo, 

entrenamientos de 

producto, manejo de 

aplicativos y servicios 

de consulta y 

auto-aprendizaje 

de medición de 

calidad 

acompañamiento 

y evaluación de 

conocimiento 

Se requiere 

retroalimentación NO 

 
 

SI Asesorcontact Center 

Revisión de 

material de 

consulta y auto- 

aprendizaje 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
Define criterios de calidad 
- Calibraciones quincenales 

- Evaluaciones mensuales 

- Brief de capacitación con 

temas a reforzar 

 

Inicio 

Realiza Malla de 

capacitación 

Autocapacitación 

Diaria 

Calibración 

Quincenal 

Evaluación 

Mensual 
Brief Capacitación 
con temas a 

reforzar 

 
BANCOLDEX y 

Contact Center 

Fin 

Generar informes 

mensuales de 

Calidad 



Inicio 

 
OFERTAS DE CREDITO 

 
Coordinador Multicontacto 

 

 
   

 
 
 

 
 

 
¿Cumple con    

 
 
 

 
 

Verificada la BDD 
Oferta de crédito se 

 

Coordinador Multicontacto 

 

Hace proyección de 

capacidad operativa y se 

establecen fechas de 

 
 
 

Se distribuye la base 
entre los asesores 

asignados y queda en 
responsabilidad del 

Coordinador Multicontacto 

 

 
Consolida y envía 

reporte parcial 

 

 
 

 
Analista OEFV de 

BANCOLDEX envía Ficha 
Técnica, BDD, con clave de 

Seguridad. 

Analista OEFV 

requisitos para 

iniciar gestión? 

 
 

 
 

 
 
NO 

SI 
realiza el montaje en la 

aplicación de gestión 

gestión asesor el seguimiento 

hasta el final 
 
 

 
Asesor contact Center 

Realiza llamada de salida 

  

Devuelve BD a 

responsable 

Se envían fechas: 

-Fechas de entregas 

Parciales 

-Fecha de entrega final 

Inicia oferta de       

crédito 

 
 
 
 

Llamada Entrada 

 
 
 
 
 
 

 
¿Cliente potencial? 

 

 

SI 
 

Se realiza seguimiento telefónico 

al banco y al empresario para 

apoyar el desembolso y se realiza 

su respectiva tipificación hasta que 

se cierre el caso en el CRM 

dispuesto para esta gestión 

 
NO 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
Fin 

 
 

Coordinador Multicontacto 

 
 

Consolida y envía 

reporte final 

Se realiza la gestión de 

barrido de la BDD y se hace 

seguimiento aleatorio con el 

área de calidad (Analista de 

Calidad y Coordinador) a la 

gestión de los asesores 

1. No se encuentra reportado 

2. Mas de un año en su 

actividad económica 

3. Informa nivel de activos y 

ventas 

4. Brinda información de los 

bancos con los que mantiene 

relación comercial 

5. Confirma necesidad de 

financiación 



RESPONSABILIDADES 
 
 
 

 

 
 
 

 


